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ABSTRAKSI 
Hotel sebagaisalah latu industri jasa dibidang -peuginapan sangat 
bergantung sekati palla twalitas. peJayanan.. KnaIitas. pelayanan yang baill 
adalah auatitas lletsyanan ,ang dallat memenuhi apa )'ang dibaTaplum oleh 
konsumen, sehinaa koosumen terscbut merua puas.. K.epuasan yang telah 
diTuaDn oletl bnmmen alulU men:imbuUulU Ke58n yang CUKliP kuat 
dibenalmya, bahkau dapat melebihi nllai uang yang telah dik~loa."kan nnillk 
membayar iasa 1enebu1. 
Deugau tingkat huumu hotel yang rata-rata mum diba~ah 50% 
lenlullya menjadi \.endala bagi pihak lIotel 'Ningrat atas kllalitas pelayanan 
yang dibetikau selama inL Uutuk. mengetahui dan. menge-valuasi kepuasan 
iwlisumen menurut Zeitbaml, Berry dan "PaTBSUTaman terdapat lima fakto1' 
yaitu : bukti langlung) kehandalal4 daya tanggap, jaminan dan empaty, 
BerdasaTkan hal ini penulis alum meneliti apabb fak1oTkllalita-s jasa yang 
terditi dati bukti laugsung, kehanda1an, daya tauggap~ jaminan dan empaty 
St":('1U'8 1-.e""8UIIt-llltlU8 ~hlpat. Olempengarobi kepllasan tamu botel Ningra1. 
Peuetitian dilakukan dengan menyebarkan tme&ion.er 'ke.pada pat''' tamu 
botel ,ang pemah'lUenginap di hotel Ningnrt minimal satu bli. Penarikafl 
sampel dilakukan melalui me~de NoD.. "Probability Sampling.. lJntt~k. meng~tabui 
pengarub fak10r kualitas' J~~hadap If.epuasan. tamu. hotel Ningrat 
meuggunakan anatiSa regTeSi tiniear bel'ganda. Sedangbn untuk mencegah 
terjadin,a bias dari basil. a:na.Iis.i& sebagaimana penggunaan model "~:r~~i, maka 
disertabn beberapa asumsi \.Iasik yaitu ~ NOD MuttlkQliniearitas, Non 
Autokorelasi dan Homo~kedutisita~ 
Basil penetitian menunjukkau bahwa faktoT k:ualitas jasa yang 1e1'dJri 
dati : buk.ti langsung, kehandalan, day. tanggSJI:p, jamintln dan empati ~eeat'a 
benama-sama dallat mempengaro.hi \.eplluan tamuboteJ Ningra1. BerdasarkBJl 
hasll ini pula penulis mengajukan bebetapa sa.ran sehubuugan. dengan 
perbaibn dan peu:ingkatan batita:s -pelayanan botel Ningrat Bangkalan. 
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